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            En el presente trabajo se considera como problema de investigación 
encontrar la relación existente entre la Calidad de la atención y la satisfacción de 
los usuarios externos, además se presentael planteamiento,la realidad 
problemática y la formulación del problema, la justificación y consecuentemente 
los objetivos. Asimismo, contiene el marco referencial;luego se plantea la 
hipótesis general y las específicas identificando y describiendolas variables y se 
ejecuta la operacionalización de las mismas. También se incluyeelmarco 
metodológico, tipo y diseño de investigación, población, muestra, muestreo, 
criterios de selección, técnicas e instrumentos de recolección de datos, pruebas 
de análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos y las técnicas 
estadísticas de análisis y procesamiento de datos. 
 
Además, se presentan los resultados de la investigación y la contrastación 
de las hipótesis, la discusión de los resultados, mediante el análisis comparativo 
considerando los antecedentes descritos en el marco referencial. 
 
Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y las 
referencias bibliográficas; así como los anexos correspondientes y dentro del 
mismo se considera el instrumento utilizado para la recolección de datos y la 
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El presente trabajo de investigación titulado ―Calidad de atención del personal 
asistencial y satisfacción de usuarios externos en la Clínica Santa María del Sur 
Lima - Perú, Año 2014‖, se desarrolló con el objetivo general dedeterminar la 
incidencia de la calidad de atención del personal asistencial en la satisfacción de 
los usuarios externos. Asimismo, se consideraron tres objetivos específicos como 
son determinar la analogía que existe entre las relaciones interpersonales, el 
grado de eficacia de la atención del personal asistencial y los niveles de empatía 
del personal asistencialen la satisfacción de los usuarios externos 
respectivamente. 
  
  Para el efecto, la población estuvo comprendida por 135 pacientes del 
servicio de hospitalización de las áreas de obstetricia y pediatría, la muestra de 
este trabajo de investigación estuvo constituida por 100 usuarios externos, para la 
recolección de datos se utilizó como instrumento el cuestionario.Por el tipo de 
investigación, el presente estudio reúne las condiciones metodológicas de una 
investigación básica, con un diseño no experimental, transversal, correlacional, 
porque no se realizará la manipulación de ninguna variable.Las variables que se 
han considerado en la investigación son: Calidad de atención del personal 
asistencial, como variable independiente y Satisfacción de los usuarios externos, 
como variable dependiente. La teoría en la que se enmarca la tesis es la Teoría 
de Sistemas. 
 
Al concluir la investigación, los resultados permitieron confirmar nuestra hipótesis 
y finalmente, se emiten conclusiones relacionadas con cada uno de los objetivos 
planteados, que permitan promover y mejorar el desarrollo de los servicios del 
personal asistencial en las clínicas. 
 
Palabras Claves: 






This paper titled "Quality of care of caregivers and satisfaction of external users of 
the Clínica Santa María del Sur de Lima - Peru, Year 2014", was developed with 
the overall aim of determining the incidence of quality care of caregivers in 
meeting external users. In addition, three specific objectives were considered such 
as determining the analogy between interpersonal relationships, the degree of 
effectiveness of care of carers and empathy levels of caregivers in meeting 
external users respectively. 
 
 For this purpose, the population was comprised of 135 patients from the 
hospital of obstetrics and pediatrics, and the sample of this research consisted of 
100 external users. For the type of research, this study combines the 
methodological conditions for basic research, with a non-experimental, cross-
sectional, correlational design because no variable manipulation is not performed. 
The variables considered in the research are: Quality of care of caregivers, as an 
independent variable and external user satisfaction as a dependent variable. 
 
 At the conclusion of the investigation, the results allowed to confirm our 
hypothesis and finally, conclusions regarding each of the objectives, which will 
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